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Abstract 
This research uses three variables, service quality (X1), Marketing Mix (X2) and Promotial Mix (X3) as 
exogenous variable to Satisfaction (Y) as intervening variable and Customer Loyalty Syifa Printing 
Pangkalpinang (Z) as endogenous variable. The purpose of this study is to examine the effect of the 
influence of service quality, marketing Mix, Promotial Mix, Against Satisfaction Affecting Customer 
Loyalty On Printing Syifa Printing Pangkalpinang. The research method used is survey respondent 
method and the object of research is Printing of Syifa Printing Pangkalpinang. 
This research uses the method of analysis in the form of quantitative analysis of primary data 
direct research results from the field. As a tool in statistical data processing used SPSS program version 
22. The results of the study found that the Quality of Service (X1), Marketing Mix (X2) and Promotion 
Mix (X3) together affect the Customer Satisfaction at Printing Syifa Printing Pangkalpinang. And 
Customer Satisfaction partially influence on customer loyalty at Printing Syifa Printing Pangkalpinang. 
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1.1 Latar Belakang 
Industri grafika nasional terus menunjukkan eksistensinya, hal ini dibuktikan dengan 
pertumbuhan kinerja. Salah satu buktinya, terlihat dari ramainya gelaran pameran 
beragam produk pendukung industri ini. Andreas Bastedo, Ketua FGDexpo 2017, 
menjelaskan pertumbuhan industri disertai pula dengan perubahan dari pangsa pasar 
industri grafika,“Pangsa pasarnya bukan mengecil, namun terbelah-belah menjadi kecil, 
jika dilihat secara industri, secara nilai besar dari tahun ketahun tetap naik, 
perbedaannya jika dulu satu brand punya satu produk, sekarang ini satu brand punya 
berpuluh-puluh produk yang membuat banyak terjadi shortrun di industry. dengan 
perubahan bisnis, membuat mesin-mesin kecil, dengan teknologi terkini, dan memiliki 
efisiensi tinggi, memegang peranan saat ini. 
Karena itu pelaku bisnis dituntut untuk saling bersaing dalam meningkatkan 
kualitas tersendiri dari prusahaannya untuk bisa menjadi pemenang dalam persaingan 
tersebut. Salah satu cara perusahaan untuk memenangkan persaingan tersebut adalah 
dengan peningkatan kualitas pelayanan sehingga kepuasan pelanggan dapat dicapai.   
Kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berpengaruh dengan produk, 
jasa, manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan (Tjiptono, 
2001). Sehingga definisi kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai upaya pemenuhan 
kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan penyampaiannya dalam 
mengimbangi harapan konsumen  (Tjiptono, 2007). Karena itu banyak prusahaan saat 
ini saling berlomba untuk meningkatkan kualitas pelayanan pada prusahaan mereka 
sehingga mampu memikat hari para konsumen dan memenuhi harapan para konsumen 
sehingga konsumen menjadi puas atas layanan prusahaan tersebut. 
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 Saat ini kepuasan pelanggan menjadi topik yang cukup penting, hal ini bisa 
dilihat dari penyelenggaraan Indonesia Customer Satisfaction Award (ICSA) beberapa 
tahun terakhir yang memberikan penghargaan kepada perusahaan-perusahaan yang 
mampu memberikan tingkat kepuasan yang tinggi bagi konsumen mereka. Sebagai 
perbandingan, di 3 beberapa negara indeks kepuasan konsumen juga semakin penting, 
misalnya di Amerika Serikat indeks kepuasan konsumen (American Customer 
Satisfaction Index) mampu mempengaruhi harga saham perusahaan lantai bursa 
(Majalah Swa dalam Munadi, September 2001). Industri jasa telah berkembang biak 
tidak hanya pada jenisnya, akan tetapi semakin dominan dan beragamnya kebutuhan 
akan jasa tersebut. Dalam industri ini kualitas sangat penting karena kualitas barang 
ataupun jasa berpengaruh besar atau berhubungan dengan kepuasan pelanggan (Kotler, 
2001: 69). Sehingga kualitas jasa dipengaruhi oleh dua faktor yaitu harapan dan kinerja 
yang dirasakan konsumen. Konsumen akan membandingkan harapan dan kinerja 
tersebut. Bila harapan terpenuhi oleh pelayanan perusahaan, maka jasa tersebut 
dikatakan memiliki kualitas yang baik dan akan dapat memuaskan konsumen. Sampai 
hari ini, kepuasan pelanggan masih merupakan konsep yang sangat relevan. Logika 
sederhana dari para pelaku bisnis adalah bahwa apabila pelanggannya puas, pastilah 
akan terjadi sesuatu yang lebih baik untuk bisnis mereka di masa mendatang. Seorang 
pelanggan yang puas adalah pelanggan yang merasa mendapatkan Value dari pemasok, 
produsen atau penyedia jasa. Value ini bisa berasal dari produk, pelayanan, sistem atau 
sesuatu yang bersifat emosi. Kalau pelanggan mengatakan bahwa value adalah produk 
yang berkualitas, maka kepuasan terjadi kalau pelanggan mendapatkan produk yang 
berkualitas. Kalau value bagi pelanggan adalah kenyamanan, maka kepuasan akan 
datang apabila pelayanan yang diperoleh benar-benar nyaman. Kalau value dari 
pelanggan adalah harga yang murah, maka pelanggan akan puas kepada produsen yang 
memberikan harga yang paling kompetitif.  
Percetakan (printing) merupakan salah satu format media primer yang sulit 
dicari penggantinya selama lebih dari 500 tahun. Printing bahkan dianggap sebagai 
salah satu kebutuhan primer manusia (Watkins, 2012). keberadaan industri jasa ini 
mendapat tempat tersendiri dikalangan masyarakat terutama perusahaan yang 
membutuhkan media untuk menyalurkan dan menyampaikan informasi perusahaan 
maupun jasa dari perusahaannya. dengan adanya media promosi percetakan dan digital 
printing, diharapkan akan meningkatkan pendapatan perusahaan dan tujuan dari 
perusahaan dapat tercapai.  
Untuk kawasan Pangkalpinang dan sekitarnya menjadikan industri ini memiliki 
daya tarik dan potensi pasar yang cukup baik untuk dikembangkan. Hal ini dapat dilihat 
dari banyaknya jasa percetakan dan digital printing yang beroperasi diwilayah 
Pangkalpinang. Sebagai implikasinya maka tingkat persaingan antar perusahaan sejenis 
akan semakin meningkat. Salah satu tolak ukur keberhasilan perusahaan yang bergerak 
dalam bidang jasa adalah banyak sedikitnya konsumen yang menggunakan jasa. Dan 
Apabila kualitas jasa yang diterima oleh pelanggan lebih baik atau sama dengan yang 
dibayangkan, maka pelanggan cenderung akan mencoba kembali. Akan tetapi, apabila 
perceived services lebih rendah dari expected services maka pelanggan akan kecewa 
yang mengakibatkan konsumen berhenti berhubungan dengan perusahaan yang 
bersangkutan (Alma, 2005:282). 
Percetakan adalah sebuah usaha atau industry yang bergerak di bidang jasa yang 
menitikberatkan kepada pelayanan dan kepuasan yang merupakan suatu komponen 
penting dalam menciptakan loyalitas pelanggan. Berdasarkan Berita Resmi Statistik No. 
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72/08/Th. 2017, tanggal 01 Agustus 2017, industri Manufactur Besar dan Sedang di 
Indonesia pada triwulan II tahun 2017 terus mengalami pertumbuhan sebesar 4,00 
persen, dan untuk pertumbuhan industri manufactur besar dan sedang di Provinsi 
Kepulauan Bangka Belitung pada triwulan II tahun 2017 terus mengalami pertumbuhan 
sebesar 20,58 persen. Sedangkan percetakan di Bangka Belitung terus tumbuh sebesar 
4,06% dari tahun sebelumnya. Sehingga jika dilihat dari data diatas bahwa pelaku usaha 
di bidang percetakan terutama pada provinsi kepualauan Bangka Belitung terus 
bertambah dari tahun ke tahun, karena itu mau tidak mau sebuah prusahaan yang 
bergerak di bidang jasa percetakan akan saling bersaing dalam meningkatkan 
keunggulan tersendiri untuk merebut pangsa yang ada dan pada akhirnya perusahaan 
yang akan bertahan adalah perusahaan yang mampu menciptakan loyalitas pelanggan 
yang berkesinambungan. 
Mengingat pentingnya loyalitas pelanggan terhadap keberlangsungan sebuah 
perusahaan, maka penulis sangat tertarik untuk melakukan sebuah penelitian terhadap 
kualitas layanan yang diduga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan yang 
berdampak pada loyalitas pelanggan. 
Penelitian ini bertujuan Untuk mengetahui dan menganalisis Pengaruh Kualitas 
Layanan, Marketing Mix, Promotial Mix dan kepuasan pelanggan terhadap Loyalitas 
Pelanggan pada Percetakan Syifa Printing Pangkalpinang. Manfaat yang diharapkan 
dari penelitian ini adalah memperkaya bukti empiris tentang pengaruh kualitas layanan, 
marketing mix dan promotial mix terhadap kepuasan yang berdampak pada Loyalitas 
pelanggan pada Percetakan Syifa Printing Pangkalpinang. 
 
TEORI DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS 
2.1.3 Kualitas Layanan  
Banyak pendapat mengenai definisi kualitas, karena kualitas memiliki ukuran relatif 
atas suatu barang atau jasa yang dinilai dari atribut, desain, dan kesesuaian bagi para 
pembelinya. Definisi mengenai kualitas pelayanan mungkin berbeda, namun secara 
khusus meliputi hal dalam menentukan apakah pelayanan yang dirasakan sesuai dengan 
harapan pelanggan (Etgar dan Galia, 2009). Pelanggan menilai kualitas pelayanan 
berdasarkan persepsi mereka dari hasil teknis yang diberikan yang merupakan proses 
dimana hasil disampaikan. Parasuraman dalam Kheng et al. (2010) menyebutkan bahwa 
layanan berarti derajat perbedaan yang timbul dari proses pelayanan dan interaksi antara 
peyedia layanan dengan konsumen. Permasalahan mengenai layanan kini mendapat 
perhatian yang lebih besar dari banyak organisasi mulai dari organisasi regional, 
nasional sampai dengan organisasi global, dan dianggap sebagai alat yang dapat 
mempengaruhi arus pendapatan suatu organisasi atau perusahaan (Spohrer dan Maglio 
dalam Mosahab, 2010).  
Kualitas pelayanan telah dikonseptualisasikan sebagai perbedaan antara harapan 
pelanggan mengenai pelayana nyang akan diterima dan persepsi jasa yang diterima 
(Parasuramanet al. dalam Akbar dan Parves, 2009). Kualitas pelayanan merupakan 
sebuah konsep multidimensi (Parasuraman et al. dalam Bloemer et al. 1998). Dimensi 
kualitas pelayanan dapat diidentifikasi melalui penelitian yang dilakukan oleh 
Parasuraman et al. yang dikenal sebagai SERVQUAL.  SERVQUAL (Services Qualily) 
telah terbukti menjadi model yang telah banyak digunakan dalam berbagai organisasi 
dan industri untuk mengukur kualitas pelayanan termasuk bank (Siddiqi, 2011 dan 
Lymperopoulos et al., 2006).  
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 Walaupun pihak manajemen telah menerapkan kelima dimensi kualitas jasa 
sebagai acuan penerapan konsep pemasaran, adakalanya terjadi kesenjangan atau gap 
antara kualitas jasa yang dipersepsikan dan diterima pelanggan dengan apa yang mereka 
harapkan. Kesenjangan kualitas adalah hal yang penting, karena hal itulah yang 
merupakan penilaian pelanggan secara keseluruhan terhadap apa yang diharapkan 
dibandingkan dengan apa yang diterima (Lovelock dan Wright, 2007:97).  
 
2.1.4  Bauran Pemasaran (Marketing Mix)  
Manajemen pemasaran dikelompokkan dalam empat aspek yang sering dikenal dengan 
marketing mix atau bauran pemasaran. Menurut Kotler & Armstrong (1997) bauran 
pemasaran (marketing mix) adalah kumpulan alat pemasaran taktis terkendali yang 
dipadukan perusahaan untuk menghasilkan respon yang diinginkannya di pasar sasaran. 
Kotler&Armstrong (1997) mengemukakan bahwa pendekatan pemasaran 4P yaitu 
product, price, place dan promotion sering berhasil untuk barang, tetapi berbagai 
elemen tambahan memerlukan perhatian dan sistem distribusi. Sedang Boom&Bitner 
dalam Kotler&Armstrong (1997) menyarankan untuk menambah 3P yang terlibat dalam 
pemasaran jasa, yaitu: people (orang), physical evidence (bukti fisik), dan process 
(proses). Sebagaimana telah dikemukakan oleh Kotler, Boom dan Bitner dalam Kotler 
dan Armstrong (1997) di atas, Yazid (1999), menegaskan bahwa marketing mix untuk 
jasa terdiri dari 7P, yakni: product (produk), price (harga), place (tempat), promotion 
(promosi), people (orang), physical evidence (bukti fisik), dan process (proses).  
 
2.1.5. Promotion MIX 
Menurut Swastha dan Irawan (2003: 349) Bauran promosi adalah kombinasi strategi 
yang paling baik dari variabel-variabel periklanan, promosi penjualan dan alat produksi 
yang lain semuanya di rencanakan untuk mencapai tujuan program penjualan. 
Advertising atau periklanan merupakan seluruh proses yang meliputi penyiapan, 
perencanaan, pelaksanaan dan pengawasan iklan. Sementara iklan sendiri merupakan 
bentuk komunikasi tidak langsung yang didasari pada informasi tentang keunggulan 
atau keuntungan suatu produk yang disusun sedemikian rupa sehingga menimbulkan 
rasa menyenangkan yang akan mengubah pikiran seseorang untuk melakukan 
pembelian karena bentuk dan kegunaan periklanan, maka sulit untuk membuat suatu 
generalisasi menyeluruh tentang sifat-sifat khusus periklanan suatu komponen dari 
bauran pemasaran. 
Menurut Kotler (2007: 235) “Advertising (periklanan) adalah segala bentuk 
penyajian non-personal dan promosi ide, barang atau jasa oleh suatu sponsor tertentu 
yang memerlukan pembayaran”. Banyak faktor yang mempengaruhi pilihan pemasar 
dan bauran alat promosi. Setiap alat promosi memiliki karateristik dan biaya tersendiri 
sehingga pemasar harus dapat memahami karateristik-karateristik tersebut, banyaknya 
bentuk dan penggunaan periklanan menjadikan sulit untuk membuat suatu generalisasi 
menyeluruh tentang sifat khusus suatu periklanan. 
Personal selling (kewiraniagaan) merupakan alat promosi yang paling efektif 
terhadap biaya karena personal selling (kewiraniagaan) melakukan komunikasi 
langsung (tatap muka) antara penjual dan calon pelanggan untuk memperkenalkan suatu 
produk kepada pelanggan untuk memperkenalkan suatu produk kepada calon pelanggan 
dan membentuk pemahaman pelanggan terhadap produk sehingga mereka kemudian 
akan mencoba dan membelinya. Menurut Swastha (2003:350) Personal Selling 
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(kewiraniagaan) adalah presentasi lisan dalam suatu percakapan dengan calon pembeli 
atau lebih yang ditunjukan untuk menciptakan penjualan”. 
Perusahaan menggunakan alat promosi penjualan untuk menciptakan tanggapan 
yang lebih kuat dan lebih cepat, alat yang digunakan pun lebih beraneka ragam seperti 
kupon. Promosi penjualan dapat digunakan untuk mendorong penjualan yang sedang 
lesu. Namun pengaruh promosi penjualan biasanya bersifat jangka. pendek dan tidak 
efektif dalam membangun prefensi jangka panjang. Pengertian promosi penjualan 
menurut Swastha (2003:350) Sales Promotion adalah kegiatan pemasaran selain dari 
personal selling, periklanan dan publisitas yang mendorong pembelian konsumen dan 
efektifitas pengecer. 
Menurut Swastha (2003: 352) Publisitas adalah bentuk penyajian dan penyebaran 
ide, barang, dan jasa secara non personal, yang mana orang atau organisasi yang 
diuntungkan tidak membayar untuk itu. Manfaat dengan menggunakan publisitas adalah 
a). Berita yang disampaikan kepada masyarakat dapat dipercaya dibandingkan dengan 
alat lain, karena penyampaian berita melalui publisitas ini dianggap netral dan jujur, (b) 
Anggaran atau biaya yang dikeluarkan sangat kecil bila dibandingkan dengan pos 
langsung dan periklanan, (c) merupakan suatu informasi yang dapat mempengaruhi 
masyarakat secara langsung karena masyarakat yang menerima berita tanpa mencurigai 
kebenaran berita itu, (d) Publisitas dapat mendramatisir produk maupun perusahaan 
yang diberikan dengan menyajikan suatu keadaan yang lebih jelas, juga harus dapat 
mengembangkan tentang produk perusahaan dengan lebih nyata, (e) Pemasaran 
Langsung (Direct Marketing), Pemasaran Langsung mencakup mencakup berbagai 
saluran komunikasi yang memungkinkan perusahaan untuk melakukan kontak langsung 
dengan pembeli individual. 
 
2.1.6  Kepuasan   
Saat ini kepuasan menjadi sesuatu yang penting bagi sebuah prusahaan terutama 
pusahaan yang bergerak di bidang jasa. Hal ini tentu menuntut sebuah perusahaan untuk 
lebih memahami arti pentingnya sebuah kepuasan dari pelanggan. Kata „kepuasan atau 
satisfaction‟ berasal dari Bahasa Latin “satis” (artinya cukup baik, memadai) dan 
“facio” (melakukan atau membuat). Secara sederhana kepuasan diartikan sebagai 
„upaya pemenuhan sesuatu atau membuat sesuatu memadai (Tjiptono, 2007:349). 
Howard dan Sheth dalam Tjiptono (2007:349) mengungkapkan bahwa kepuasan 
pelanggan adalah situasi kognitif pembeli yang berkenaan dengan kesepadanan atau 
ketidaksepadanan antara hasil yang didapatkan dengan pengorbanan yang dilakukan.  
Pelanggan mengalami berbagai tingkat kepuasan dan ketidakpuasan setelah 
mengalami atau merasakan masing-masing jasa sesuai dengan sejauh mana harapan 
mereka terpenuhi atau terlampaui. Harapan adalah standar internal yang digunakan 
pelanggan untuk menilai kualitas suatu pengalaman jasa (Lovelock dan Wright, 
2007:93). Sebuah perusahaan harus menjaga kualitas jasa yang ditawarkan kepada 
pelanggan. Apabila kualitas jasa yang diterima oleh pelanggan lebih baik atau sama 
dengan yang dibayangkan, maka pelanggan cenderung akan mencoba kembali. Akan 
tetapi, apabila perceived services lebih rendah dari expected services maka pelanggan 
akan kecewa yang mengakibatkan konsumen berhenti berhubungan dengan perusahaan 
yang bersangkutan (Alma, 2005:282).  
Kepuasan menunjukkan keadaan emosional, reaksi pasca pembelian yang 
ditunjukkan oleh konsumen dapat berupa kemarahan, ketidakpuasaan, kejengkelan, 
netralitas, kegembiraan, atau kesenangan. Konsekuensi dari tidak puasnya pelanggan 
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mungkin akan berdampak buruk. Kepuasaan konsumen cenderung diukur pada suatu 
titik tertentu yang terlihat seakan hal itu statis, namun kepuasaan merupakan hal yang 
dinamis, target bergerak dan berkembang dari waktu ke waktu, yang dipengaruhi oleh 
berbagai faktor. Kualitas pelayanan merupakan salah satu faktor keberhasilan kritis 
yang mempengaruhi daya saing suatu organisasi. Sebuah bank dapat membedakan 
dirinya dari pesaing dengan memberikan layanan yang berkualitas tinggi. Kualitas 
pelayanan adalah salah satu yang paling menarik pagi peneliti di sektor perbankan ritel 
(Choudhury, 2008).  
 
2.1.7 Loyalitas   
Loyalitas merupakan istilah kuno yang secara tradisional telah digunakan untuk 
melukiskan kesetiaan dan pengabdian antusias kepada negara, cita-cita, atau individu. 
Dalam konteks bisnis belakangan ini, istilah loyalitas telah digunakan untuk melukiskan 
kesediaan pelanggan untuk terus berlangganan pada sebuah perusahaan dalam jangka 
panjang, dengan membeli dan menggunakan barang serta jasanya secara berulang-ulang 
dan lebih baik lagi secara eksklusif, dan dengan sukarela merekomendasikan produk 
perusahaan tersebut kepada temanteman dan rekan-rekannya (Lovelock dan Wright, 
2007:133).   
Loyalitas atau kesetiaan pelanggan tidak terbentuk dalam waktu singkat, tetapi 
melalui proses belajar dan pengalaman pembelian jasa secara konsisten sepanjang 
waktu. Tantangan besar bagi pemasar jasa tidak hanya terletak dalam memberikan 
alasan yang tepat kepada calon pelanggan untuk berbisnis dengan mereka, tetapi juga 
membuat pelanggan yang ada tetap loyal dan bahkan menambah penggunaan 
jasanya.Efek loyalitas bagi perusahaan adalah memberikan sumber pendapatan 
terusmenerus dalam kurun waktu bertahun-tahun. Perlu digarisbawahi bahwa, loyalitas 
hanya akan berlanjut sepanjang pelanggan merasakan bahwa mereka menerima nilai 
yang lebih baik (termasuk kualitas yang lebih tinggi) dibandingkan dengan yang dapat 
diperoleh dengan beralih kepada penyedia jasa lain.   
Gramer dan Brown dalam Utomo (2006) memberikan definisi mengenai 
loyalitas jasa sebagai derajat sejauh mana seorang konsumen menunjukkan perilaku 
pembelian berulang dari suatu penyedia jasa, memiliki suatu desposisi atau 
kecendrungan sikap positif terhadap penyedia jasa, dan hanya mempertimbangkan 
untuk menggunakan penyedia jasa ini pada saat muncul kebutuhan untuk memakai jasa 
tersebut. Dinyatakan pula bahwa, konsumen yang loyal tidak hanya seorang pembeli 
yang melakukan pembelian berulang, tetapi juga mempertahankan sikap positif terhadap 
penyedia jasa.   
 
2.3.1 Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan  
Menurut Rangkuti (2013:6) layanan adalah suatu sikap yang dapat mengakibatkan rasa 
puas atau tidak puas yang dialami pelanggan. Pada prinsipnya kualitas jasa berfokus 
pada upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan, serta ketepatan 
penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan. Menurut Rust (1996), dalam 
Tjiptono (2011:331).  
Kualitas jasa lebih sukar didefinisikan, dijabarkan dan diukur bila dibandingkan 
dengan kualitas barang. Kualitas jasa pertama kali diperkenalkan oleh Gronroos (1990) 
dalam Tjiptono (2011:330) lewat konsep perceive service quality  dan model kualitas 
jasa total. Pendekatan didasarkan pada riset mengenai prilaku konsumen dan pengaruh 
ekspektasi menyangkut kinerja barang terhadap evaluasi purna konsumsi.  Kualitas 
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layanan mencerminkan perbandingan antara tingkat layanan yang disampaikan 
perusahaan dibandingkan ekspektasi pelanggan. Kualitas layanan mencerminkan 
perbandingan antara tingkat layanan yang disampaikan perusahaan dibandingkan 
ekspektasi pelanggan. Kualitas layanan diwujudkan melalui pemenuhan kebutuhan dan 
keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya dalam mengimbangi atau 
melampaui harapan pelanggan. 
Menurut Colgate dan Danaher (2000 dalam Lupiyoadi dan Hamdani, 2006: 196) 
kualitas layanan karyawan terhadap pelanggan berpengaruh secara asimetris terhadap 
kepuasan pelanggan, dimana pelayanan yang buruk berakibat lebih besar terhadap 
kepuasan pelanggan dari pada pelayanan yang dikategorikan terbaik. Berdasarkan 
uraian di atas, maka dalam penelitian ini diajukan hipotesis sebagai berikut: 
 
H1: Terdapat pengaruh Kualitas Layanan terhadap kepuasan pelanggan pada 
Percetakan Syifa Printing Pangkalpinang 
2.3.2 Hubungan Marketing Mix terhadap Kepuasan  
(Dharmmesta dan Irawan, 2007: 87) menyatakan Marketing mix atau bauran pemasaran 
adalah kombinasi dari empat variabel yaitu produk, struktur harga, kegiatan promosi, 
dan sistem distribusi. Keempat unsur bauran pemasaran tersebut saling berhubungan 
dan berpengaruh satu sama lain, sehingga harus diupayakan untuk menghasilkan suatu 
kebijakan pemasaran yang mengarah kepada layanan efektif dan kepuasan konsumen. 
Jadi didalam bauran pemasaran terdapat variabel-variabel yang saling mendukung satu 
dengan yang lainnya, yang kemudian oleh perusahaan digabungkan untuk memperoleh 
tanggapan-tanggapan yang diinginkan didalam pasar sasaran. Dengan perangkat 
tersebut perusahaan dapat mempengaruhi permintaan akan produknya. Jadi semakin 
mengertinya perusahaan dengan apa yang diinginkan oleh konsumen maka konsumen 
akan merasa puas terhadap produk yang ditawarkan.  Berdasarkan uraian di atas, maka 
dalam penelitian ini diajukan hipotesis sebagai berikut: 
 
H2: Terdapat pengaruh Marketing Mix terhadap kepuasan pelanggan pada Percetakan 
Syifa Printing Pangkalpinang  
 
2.3.3 Hubungan Promotial Mix terhadap Kepuasan  
Basu Swastha Dharmmesta (2014:9) mengemukakan bahwa bauran promosi adalah 
elemen-elemen utama komunikasi yang  dikendalikan oleh pemasar, termasuk 
periklanan, promosi penjualan, hubungan masyarakat, penjualan tatap muka, dan 
pemasaran langsung. Sedangkan menurut Kotler dan Armstrong (2012:432) 
mengemukakan bahwa promotion mix (marketing communications mix) is the specific 
blend of promotion tools that the company uses to persuasively communicate customer 
value and build customer relationships. Artinya bauran promosi (bauran komunikasi 
pemasaran) adalah campuran spesifik dari alat-alat promosi yang digunakan perusahaan 
untuk secara persuasif mengkomunikasikan nilai pelanggan dan membangun hubungan 
pelanggan. 
Promosi digunakan sebagai alat untuk menyebarkan informasi kepada konumen. 
Bauran promosi menjadi pilihan komunikasi yang terdiri dari kombinasi promosi yang 
digunakan oleh perusahaan yang apabila mendapat tanggapan positif akan 
menguntungkan perusahaan dan dengan adanya informasi yang jelas terhadap sebuah 
produk maka konsumen akan merasa puas dengan informasi yang diterima. 
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Berdasarkan uraian di atas, maka dalam penelitian ini diajukan hipotesis sebagai 
berikut: 
 
H3: Terdapat pengaruh Promotial Mix terhadap kepuasan pelanggan pada Percetakan 
Syifa Printing Pangkalpinang 
 
2.3.4 Hubungan Kepuasan Terhadap Loyalitas  
Hasil penelitian Akbar dan Parves (2009) menunjukkan terdapat hubungan yang positif 
dan signifikan antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan. Kumar et al. 
(2009) menyatakan bahwa kualitas pelayanan yang baik akan menghasilkan kepuasan 
pelanggan yang tinggi yang dapat meningkatkan loyalitas pelanggan. Dalam mengambil 
kebijakan untuk meningkatkan loyalitas nasabah, kualitas pelayanan perlu diperhatikan 
karena variabel ini berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah (Yani, 
2004). Semua atribut kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan 
pelanggan dan kepuasan pelanggan berkaitan langsung dengan loyalitas pelanggan 
(Siddiqi, 2011). Berdasarkan uraian di atas, maka dalam penelitian ini diajukan 
hipotesis sebagai berikut: 
 
H4: Terdapat Pengaruh Kepuasan Terhadap Loyalitas Pelanggan pada Percetakan 
Syifa Printing Pangkalpinang 
 
METODOLOGI PENELITIAN  
1.1. Desain Penelitian  
Penelitian ini merupakan jenis penelitian akademik yang menggunakan metode 
penelitian kuntitatif adalah metode survei. Kerlinger dalam Sugiyono (2014:80) 
menyatakan bahwa “Survey Research studies large and small population (or universes) 
by selecting and studying samples chosen from the populationto discover the relative 
incident, distribution, and interrelations of sociological and psychological variables” 
penelitian survey adalah penelitian yang dilakukan pada populasi besar maupun maupun 
kecil tetapi data yang dipelajari adalah data sampel yang diambil dari populasi tersebut 
untuk menemukan kejadian-kejadian relative, distribusi, dan hubungan-hubungan antar 
variabel sosiologis maupun psikologis. 
Penelitian ini melakukan pengujian hipotesis dengan mengacu kepada hubungan 
antara tiga variabel, yaitu Independen, intervening dan dependen, desain penelitian ini 
dirancang untuk menjelaskan pengaruh variabel independen terhadap intervening serta 
pengaruh variabel intervening terhadap variabel dependen. Variabel 
mediator/intervening dapat didefinisikan oleh Tucman (1998) “An Intervening is the 
factor that theorically effect the observed phenomenon but cannot be seen, measure, or 
manipulated” atau variabel secara teoritis mempengaruhi hubungan antar variabel 
independent dengan variabel dependen menjadi hubungan yang tidak langsung dan 
tidak dapat diamati dan di ukur. 
 
1.2. Populasi, Sampel dan Metode Pengambilan Sampel 
3.2.1 Populasi 
Menurut Sugiyono (2014:148) populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas 
obyek atau subyek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan 
oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya, populasi merupakan 
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keseluruhan subjek dari penelitian. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh 
konsumen Percetakan Syifa Printing Pangkalpinang. 
 
3.2.2 Sampel 
Menurut Sugiyono (2014:149) sampel adalah bagian jumlah dan karakteristik yang 
dimiliki oleh populasi tersebut. Bila populasi besar, dan peneliti tidak mungkin 
mempelajari semua yang ada pada populasi maka peneliti dapat menggunakan sampel 
yang diambil dari populasi itu. Apa yang dipelajari dari sampel itu, kesimpulannya akan 
dapat diberlakukan untuk populasi. Untuk sampel yang diambil dari populasi harus 
betul-betul representative (mewakili). 
Teknik Pengambilan data dilakukan untuk menentukan relevan tidaknya 
penelitian dengan permasalahan yang telah ditetapkan. Dengan menggunakan teknik 
pengumpulan data yang tepat, data yang diperoleh selama penelitian dapat digunakan 
untuk menjawab serta menjelaskan permasalahan penelitian secara sistematis dan 
objektif. Dalam penelitian ini peneliti menggunakan penelitian populasi dimana jumlah 
sampel yang diambil sebanyak 77 responden. 
 
3.2.3 Metode Pengambilan Sampel 
Metode pengambilan sampel yang digunakan adalah metode probability sampling yakni 
teknik pengambilan sampel yang memberikan peluang/kesempatan sama bagi setiap 
unsur atau anggota populasi untuk dipilih menjadi sampel (Sugiyono, 2014:151). 
Teknik sampel sampel menggunakan proportionate stratified random sampling, teknik 
ini digunakan bila populasi mempunyai unsur atau anggota yang tidak homogen dan 
berstrata secara proporsional (Sugiyono, 2014: 152) 
 
1.3. Variabel Penelitian  
1.3.1. Klasifikasi Variabel 
Pengertian variabel penelitian merupakan kegiatan menguji hipotesis, yaitu menguji 
kecocokan antara teoridan fakta empiris di dunia nyata. Hubungan nyata ini lazim 
dibaca dan dipaparkan dengan bersandar kepada variabel. Variabel adalah suatu sebutan 
yang dapat diberi nilai angka (kuantitatif) atau nilai mutu (kualitatif). Variael 
merupakan pengelompokan secara logis dari dua atau lebih atribut objek yang diteliti 
(Noor,2013:47). Berdasarkan pokok masalah dan hipotesis yang akan diuji, maka 
variabel yang diteliti terdiri dari tiga variabel bebas yaitu Kualitas Layanan, Marketing 
Mix dan Promotial Mix dan variabel perantara kepuasan pelanggan serta variabel terikat 
yaitu loyalitas pelanggan. Penelitian ini menggunakan 3 variabel yaitu variabel bebas 
(X), Variabel antara (Y) dan Variabel terikat (Z). 
 
3.3.1.1.  Variabel Bebas (independent Variabel) 
Variabel independen merupakan sebab yang diperkirakan dari bebarapa perubahan 
dalam variabel terikat ( Robbins, 2009:23) dalam noor (2013:48), biasa dinotasikan 
dengan symbol X. dengan kata lain variabel bebas merupakan variabel yang 
mempengaruhi atau menjadi sebab perubahan atau timbulnya variabel terikat. Variabel 
bebas dalam penelitian ini adalah (X1), Kualitas Layanan (X2), Marketing Mix  (X3) 
Promotion Mix. 
 
3.3.1.2  Variabel Terikat (Dependent Variabel) 
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Variabel dependen merupakan faktor utama yang ingin dijelaskan atau di prediksi dan 
dipengaruhi oleh beberapa faktor lain (Robbins, 29:23 dalam Noor (2013:49), biasa 
dinotasikan dengan Y. Variabel terikat merupakan variabel yang dipengaruhi atau yang 
menjadi akibat. Karena adanya variabel bebas. Variabel dependen disebut sebagai 
variabel indogen. Dalam penelitian ini yang menjadi variabel terikat adalah Loyalitas 
Pelanggan pada Percetakan Syifa Printing Pangkalpinang. 
 
3.3.1.3.  Variabel Antara (Intervening variabel) 
Variabel (intervening Variabel) adalah variabel yang menghubungkan antar variabel 
bebas dan terikat yang dapat memperkuat atau memperlemah hubungan namun tidak 
dapat diamati atau diukur. Sehingga menyebabkan hubungan antara X dan Y menjadi 
hubungan yang tidak langsung. biasa dinotasikan dengan X atau Z. Dengan kata lain 
variabel antara mengemukakan dan menjelaskan pengaruh variabel bebas terhadap 
variabel terikat (Noor, 2013: 51) 
 
1.4. Batasan Operasional variabel dan pengukuran variabel 
Batasan operasional variabel adalah kualitas layanan, marketing mix dan promotial mix 
terhadap kepuasan pelanggan yang berdampak pada loyalitas pelanggan pada 
Percetakan Syifa Printing Pangkalpinang. Sedangkan pengukuran variabel 
menggunakan skala linkert. Menurut pengertian Sugiyono (2013:132) yaitu skala yang 
digunakan untuk mengukur sikap, pendapat dan persepsi seseorang atau sekelompok 
orang tentang fenomena sosial. Adapun bobot penilaian skala linkert dimulai dari 1 
sampai dengan 5 dengan indikator jawaban, Sangat Tidak Setuju (1), tidak setuju (2), 
Netral (3), Setuju (4) dan sangat setuju (5). 
Tabel 3.1 
Instrumen Variabel dan Indikator 
Variabel Dimensi Indikator Skala Jumlah 
Pertanyaan 
Kualitas 
Layanan 
(Kotler dan 
Keller, 
2007:56),   
1. Tangibles 
 
1. Penetaan Eksterior dan Interior 
prusahaan , kebersihan, kerapian dan 
kenyamanan kantor  
2. Nomor telepon/informasi yang bisa 
dihubungi 
3. Lapangan parkir yang tersedia 
Ordinal Dua belas (12) 
2. Empathy 1. Cara karyawan memberikan perhatian  
dalam merespon keluhan konsumen  
2. Penjelasan informasi kepada 
konsumen  
Ordinal 
3. Reliability 1. Kecepatan Waktu Kantor buka 
2. Keramahan, Kecepatan waktu dan 
ketepatan waktu transaksi dan 
penanganan klaim konsumen 
Ordinal 
4. Responsiveness 1. Kesediaan karyawan dalam 
memberikan layanan yang cepat 
2. Kesediaan karyawan memberikan 
waktu kepada pelanggan 
Ordinal 
5. Assurance 1. Pengetahuan dan keterampilan 
karyawan di kantor 
2. Kesopanan karyawan di kantor  
Ordinal 
Marketing 
Mix 
(Kotler&Arm
1. Produk 1. Kerapian dalam pengemasan  barang 
oleh karyawan  
2. Kualitas produk yang dihasilkan  
Ordinal Tiga belas (13) 
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1.5. Metode Pengumpulan Data  
Data dalam penelitian ini menggunakan data primer dan data primer dan data sekunder, 
dan data primer diperoleh dari responden berupa jawaban atas daftar pertanyaan yang 
diberikan kepada mereka, serta data sekunder yang diperoleh yang telah dikumpulkan 
oleh pihak lain yang ada hubunganya dengan penelitian ini.metode pengumpulan data 
yang digunakan dalam penelitian ini antara lain:  
 
3. Kuesioner 
Kuesioner adalah metode pengumpulan data yang dilakukan dengan cara memberikan 
pertanyaan-pertanyaan kepada responden  dengan panduan kuesioner. Kuesioner dalam 
penelitian ini menggunakan pertanyaan terbuka dan tertutup. Suatu penyelidikan 
mengenai suatu masalah yang umumnya dilakukan dengan jalan mengadakan suatu 
daftar pertanyaan yang bersifat tertutup dimana setiap setiap pertanyaan sudah disiapkan 
alternatif jawaban, sehingga responden dapat memilih salah satu alternatif jawaban yang 
dianggap sesuai dengan kenyataan, dengan menggunakan skala ordinal, alternatif 
pilihan: Jawaban sangat setuju dengan skor 5, Jawaban setuju dengan skor 4, Jawaban 
netral dengan skor 3, Jawaban tidak setuju dengan skor 2 dan Jawaban sangat tidak 
setuju dengan skor 1 
strong (1997) 2.  Price 
 
1. Ketersediaan daftar harga 
2. Adanya diskon harga per pembelian 
Ordinal 
3. Place 1. Kondisi lingkungan Kantor  
2. Fasilatas lahan parkir yang tersedia 
Ordinal 
4. Promotion 1. Iklan produk yang diberikan  
2. Penggunaan sales promotion  
Ordinal 
5. People 1. Kulitas pelayanan, keramahan dan 
kesopanan karyawan  
Ordinal 
6. Process 1. Penyediaan jasa antar produk 
2. Waktu respon terhadap komplain 
konsumen 
Ordinal 
7. Physical  
Evidance 
1. Standar Peralatan utama yang 
digunakan untuk pencetakan 
2. Tata letak peralatan yang digunakan 
Ordinal 
Promotial 
Mix 
(Swastha dan 
Irawan (2003: 
349) 
1. Advertising 
2. Personal Selling 
3. Sales Promotion 
4. Publicity 
 
1. Kualitas periklanan  
2. Keramahan dan pemahaman karyawan 
terhadap produk 
3. Ketertarikan konsumen terhadap iklan 
yang ditawarkan 
Ordinal Dua (2) 
Kepuasan  1. Performance 
2. Feature 
3. Realibility 
4. Confermance 
5. Durability 
6. Service Quality 
7. Aesthetics 
8. Perceive Quality 
 
1. Kepuasan terhadap seluruh layanan  
prusahaan  
2. Kepuasan terhadap transaksi 
3. Kepuasan terhadap sarana dan 
prasarana prusahaan  
4. Kepuasan terhadap produk yang 
dihasilkan / ditawarkan  
Ordinal Tiga (3) 
Loyalitas 
Griffin dalam 
Hurriyati 
(2008) 
1. Suspect 
2. Prospect 
3. Disqualified 
Rospect 
4. First Time 
Costumer 
5. Repeat Costumer 
6. Client 
7. Advocates 
 
1. Merekomendasikan prusahaan kepada 
orang lain  
2. Melakukan bisnis yang lebih banyak di 
masa mendatang 
Ordinal Dua (2) 
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1.6. Teknik Analisis Data  
Teknis analisis data dalam penelitian menggunakan meetode statistik. Analisis ini 
dibagi menjadi dua bagian, yaitu analisis deskriptif dan analisis inferensial. Analisis 
deskriptif bertujuan untuk mengetahui persepsi/ penilaian responden terhadap variabel-
variabel yang digunakan sedangkan analisis inferensial digunakan untuk menarik 
kesimpulan-kesimpulan dari hipotesis-hipotesis penelitian. Metode yang digunakan 
untuk menganalisis inferensial adalah metode analisis jalur dan persamaan regresi yang 
bersesuaian dengan metode jalur yang ditetapkan.  
 
2. Uji Instrumen Penelitian  
3. Uji Validitas 
Seberapa tepat suatu alat ukur melakukan fungsi. Alat ukur yang dapat digunakan dalam 
pengujian validitas suatu kuesioner adalah korelasi antara skor pernyataan responden 
terhadap informasi dalam kuesioner Siswoyo (2008:24). Cara menghitung korelasi 
antara masing-masing pernyataan dengan skor total dengan menggunakan teknik 
korelasi product moment. 
 
3.1. Uji Reliabilitas 
Tujuan utama pengujian reabilitas adalah untuk mengetahui konsistensi atau keteraturan 
hasil pengukuran status instrumen apabila instrumen tersebut digunakan lagi sebagai 
alat ukur suatu objek atau respon. Hasil uji reabilitas mencerminkan dapat dipercaya 
dan tidaknya suatu instrumen penelitian berdasarkan tingkat kemantapan dan ketepatan 
suatu alat ukur dalam pengertian bahwa hasil pengukuran yang didapat merupakan 
ukuran yang benar dari suatu alat ukur, Siswoyo (2008;25). 
 
3.1.1.1. Linieritas 
Pada penelitian ini, digunakanmetode analis jalur. Dalam bentuk metematis, persamaan 
analis jalur adalah persamaan linier. Sujianto dalam Sulastri (2015:94) menyatakan 
bahwa modal regresi linier dianggap baik jika model tersebut memenuhi persyaratan. 
Data dari variabel –variabel terdistribusi normal. Uji statistik yang dapat digunakan 
untuk menguji normalitas adalah One Sample Kolmogorov-Smimov Test. Jika Nilai 
signifikansi hasil pengujian lebih besar dari 0.005 maka distribusi data adalah normal 
Sujianto daalm Sulastri (2015:94) 
 
3.1.1.2. Analisis Jalur  
Pada Penelitian ini, peneliti menggunakan teknik analisis jalur, yang pertama tahun 
1920-an oleh seorang ahli genetika Sewall Wright (Riduwan dan Kuncoro,2007:1 ). 
Modal analisis jalur digunakan untuk menganalisis pola hubungan anatara variabel 
dengan tujuan untuk mengetahui pengaruh langsung maupun tidak langsung 
seperangkat variabel bebas (eksogen) terhadap variabel terkait (endogen). 
Teknik analisa data yang digunakan dalam penelitian ini terdiri atas data 
deskriftif fan teknik analisis data infresensial. Teknik analisis data deskriftif 
menggunakan skor rata-rata jawaban kuesioner. Teknik analisis data infrensial yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah teknik model analisis jalur. Analisis Jalur  
merupakan analisis statistik parametik yang mensyaraktkan skala minimal, sehingga 
data ordinal hasil kuesioner perlu dinaikan skalanya menjadi skala interval.Penaikan 
skala dari ordinal ke interval ini dilakukan untuk setiap item per variabel berdasarkan 
kepada skor ordinal responden.Analisa Jalur merupakan model struktural yang 
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bertujuan untuk menguji besarnya sumbangan (konstribusi) yang ditujukanoleh 
koefisien jalur pada setiap diagram jalur dari hubungankausal variabel bebas (X) 
terhadap variabel (Y) serta dampaknya pada variabel (Z) ( Sandjojo, 2011:11). 
Sub Struktur 1 
 
Gambar 3.1 Model Diagram Jalur 
 Berdasarkan model diagram jalur diatas, maka diagram jalur dan persamaan 
struktural terdekomposisi untuk setiap sub struktur adalah sebagai berikut:  
Sub Struktur 1  
 
  Gambar 3.2: Model Diagram Jalur Sub Struktur 1 
Berdasarkan gambar 3.2 model diagram jalur sub struktur 1 diatas, maka 
dirumuskan persamaan sebagai berikut:  
Y  = PyX1X1 + PyX2X2+ PyX3X3+Py€1  
Sub Struktur 2 
 
Gambar 3.3: Model Diagram Jalur Sub  Struktur 2 
Berdasarkan model diagram jalur sub struktur 2 diatas, maka dapat dirumuskan 
persamaan sebagai berikut: 
Z = pzy1Y1 +pzɛ2 
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3.6.4  Uji Hipotesis  
3.6.4.1.  Uji Anova atau Uji F 
Untuk menguji sub struktur secara simulatan dilakukan dengan uji signifikan simultan 
(overall significance) melalui uji statistik, uji statistik F adalah untuk menunjukkan 
apakah semua variabel x1, x2,…..xn yang dimasukkan dalam model mempunyai 
pengaruh secara simultan terhadap Y ( Ghozali dalam Sulastri 2015:98 ), penentan 
signifikansi dilihat melalui tabel F, dengan taraf alpha (α) = 0.05. jika F hitung > Ftabel 
maka hipotesa nol (H0) dan hipotesa alternatif (Ha) diterima, sebaliknya jika F hitung ≤ 
Ftabel maka hipotesa nol (H0) diterima dan hipotesa alternatif (Ha) ditolak (Ghozali, 
2006:17). 
 
3.6.4.2.  Uji Anova atau Uji F 
Pengujian sub struktur secara parsial, dilakukan dengan uji signifikansi paremeter 
individu melalui uji t. pada uji statistik t dasarnya menunjukkan seberapa jauh seberapa 
jauh pengaruh satu variabel X terhadap variabel Y dengan menganggap variabel X 
lainnya konstan (Ghozali dalam sulastri 2015: 99).  Pengujian diatas, penentan 
signifikansi dilihat melalui tabel t, dengan taraf alpha (α) = 0.05. jika t hitung > ttabel maka 
hipotesa nol (H0) dan hipotesa alternatif (Ha) diterima, sebaliknya jika t hitung ≤ ttabel maka 
hipotesa nol (H0) diterima dan hipotesa alternatif (Ha) ditolak (Purwanto dalam Sulastri 
2015: 99). 
 
3.6.5  Uji Kelayakan Model Penelitian  
Uji kelayakan model dilakukan dengan mengukur the googness of model atau 
karakteristik yang dapat diharapkan dari suatu model. Karakteristik yang diukur adalah 
sebagai berikut: 
1. Theoritical plausibility. Arah pengaruh hasil uji hipotesis sesuai dengan teori yang 
menjadi dasar pemikirannya. 
2. Accuracy of estimates of parameters. Apakah estimator parameter hipotesis akurat 
(tidak bias) dan signifikan yang ditandai dengan terpenuhinya asumsi analisis yang 
dipersyaratkan dan probabilitas kesalahan statistik model (p-value) yang lebih kecil 
daripada tingkat signifikansi α = 0.05. 
3. Explanatory ability. Apakah model penelitian memiliki kemampuan menjelaskan 
hubungan antar variabel yang ditandai dengan standard error of estimations yang 
rendah (lebih kecil dari ½ kali estimator). 
4. Forecasting ability. Apakah model penelitian memiliki kemampuan prediksi atas 
prilaku variabel akibat (respon) yang ditandai dengan koefisien determinasi yang 
tinggi atau bernilai lebih dari 50% 
 
ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 
4.5.  Analisis Regresi Linier Berganda dan Uji Hipotesis 
4.5.1. Persamaan Regresi Linier Berganda 
Analisis regresi linier berganda digunakan untuk mengetahui pengaruh variabel 
independen terhadap variabel dependen baik secara parsial (uji t) maupun secara 
bersama-sama (uji F). Pada penelitian ini untuk mengetahui pengaruh variabel biaya 
mutu dan mutu produk terhadap penjualan. Persamaan regresi linier berganda dengan 
dua variabel independen untuk regresi persamaan 1 dan 2, sebagai berikut:  
                    Y = b0 + b1X1 + b2X2 + b3X3 + e .................  (Persamaan 1) 
                    Z = b0 + b1X1 + b2X2 + b3X3+ b4Y +e .........  (Persamaan 2) 
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Dimana:  
Z         : Loyalitas Pelanggan (variabel dependen) 
b0        : Konstanta 
b1-4      : Koefisien Regresi 
X1       : Kualitas Layanan (variabel independen) 
X2       : Marketing Mix (variabel independen) 
X3       : Promotion Mix (variabel independen) 
Y         : Kepuasan Pelanggan (variabel intervening) 
e          : Faktor Kesalahan (nilai 0) 
              Hasil yang diperoleh setelah data diolah dengan bantuan program SPSS 
disajikan dalam tabel berikut ini: 
 
Tabel 4.12 
            Analisis Regresi Linear Berganda pada Regresi Persamaan 1 
                 Coefficients
a
 
Model Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) -1.476 .998  -1.479 .143 
Kualitas Layanan (X1) .147 .041 .319 3.630 .000 
Marketing Mix (X2) .202 .049 .353 4.091 .000 
Promotion Mix (X3) .317 .072 .306 4.394 .000 
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y) 
 
                                            Tabel 4.13 
            Analisis Regresi Linear Berganda pada Regresi Persamaan 2 
         Coefficients
a
 
Model Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) .462 .890  .519 .605 
Kualitas Layanan (X1) .109 .038 .256 2.848 .005 
Marketing Mix (X2) .116 .047 .220 2.444 .016 
Promotion Mix (X3) .267 .070 .280 3.817 .000 
Kepuasan Pelanggan (Y) .216 .092 .235 2.350 .021 
a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan (Z) 
 
Persamaan regresi 1 sebagai berikut: 
 Y = -1,476 + 0,147X1 + 0,202X2 + 0,317X3 + e 
Arti angka-angka tersebut sebagai berikut:  
- Konstanta sebesar -1,476; artinya jika Kualitas Layanan, Marketing Mix dan 
Promotion Mix nilainya adalah 0, maka besarnya Kepuasan Pelanggan nilainya 
negative sebesar -1,476. 
- Koefisien regresi variabel Kualitas Layanan (X1) sebesar 0,147; artinya setiap 
peningkatan Kualitas Layanan sebesar 1 satuan, maka akan meningkatkan Kepuasan 
Pelanggan sebesar 0,147 satuan, dengan asumsi variabel independen lain nilainya 
tetap. 
- Koefisien regresi variabel Marketing Mix (X2) sebesar 0,202; artinya setiap 
peningkatan Marketing Mix sebesar 1 satuan, maka akan meningkatkan Kepuasan 
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Pelanggan sebesar 0,202 satuan, dengan asumsi variabel independen lain nilainya 
tetap. 
-  Koefisien regresi variabel Promotion Mix (X3) sebesar 0,317; artinya setiap 
peningkatan Promotion Mix sebesar 1 satuan, maka akan meningkatkan Kepuasan 
Pelanggan sebesar 0,317 satuan, dengan asumsi variabel independen lain nilainya 
tetap. 
Persamaan regresi 2 sebagai berikut: 
 Z = 0,462 + 0,109X1 + 0,116X2 + 0,267X3+ 0,216Y +e 
Arti angka-angka tersebut sebagai berikut:  
- Konstanta sebesar 0,462; artinya jika Kualitas Layanan, Marketing Mix, Promotion 
Mix dan Kepuasan Pelanggan nilainya adalah 0, maka besarnya Loyalitas Pelanggan 
(Y) nilainya sebesar 0,462. 
- Koefisien regresi variabel Kualitas Layanan (X1) sebesar 0,109; artinya setiap 
peningkatan Kualitas Layanan sebesar 1 satuan, maka akan meningkatkan Loyalitas 
Pelanggan sebesar 0,109 satuan, dengan asumsi variabel independen lain nilainya 
tetap. 
- Koefisien regresi variabel Marketing Mix (X2) sebesar 0,116; artinya setiap 
peningkatan Marketing Mix sebesar 1 satuan, maka akan meningkatkan Loyalitas 
Pelanggan sebesar 0,116 satuan, dengan asumsi variabel independen lain nilainya 
tetap. 
-  Koefisien regresi variabel Promotion Mix (X3) sebesar 0,267; artinya setiap 
peningkatan Promotion Mix sebesar 1 satuan, maka akan meningkatkan Loyalitas 
Pelanggan sebesar 0,267 satuan, dengan asumsi variabel independen lain nilainya 
tetap. 
-  Koefisien regresi variabel Kepuasan Pelanggan (Y) sebesar 0,216; artinya setiap 
peningkatan Kepuasan Pelanggan sebesar 1 satuan, maka akan meningkatkan 
Loyalitas Pelanggan sebesar 0,216 satuan, dengan asumsi variabel independen lain 
nilainya tetap. 
 
4.5.2.  Uji t (uji koefisien regresi secara parsial)  
Uji t digunakan untuk mengetahui apakah variabel independen secara parsial 
berpengaruh terhadap variable dependen atau tidak.  Hasil uji t yang diperoleh disajikan 
sebagai berikut: 
Tabel 4.14 Hasil  uji t (uji secara parsial) pada Regresi Persamaan 1 
            Coefficients
a
 
Model Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) -1.476 .998  -1.479 .143 
Kualitas Layanan (X1) .147 .041 .319 3.630 .000 
Marketing Mix (X2) .202 .049 .353 4.091 .000 
Promotion Mix (X3) .317 .072 .306 4.394 .000 
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y) 
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Tabel 4.15Hasil  uji t (uji secara parsial) pada Regresi Persamaan 2 
 
           Coefficients
a
 
Model Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) .462 .890  .519 .605 
Kualitas Layanan (X1) .109 .038 .256 2.848 .005 
Marketing Mix (X2) .116 .047 .220 2.444 .016 
Promotion Mix (X3) .267 .070 .280 3.817 .000 
Kepuasan Pelanggan (Y) .216 .092 .235 2.350 .021 
a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan (Z) 
Berikut ini yang dibahas adalah regresi persamaan 1, karena uji t pada regresi 
persamaan 1 digunakan untuk menjawab rumusan masalah nomor 2, 3 dan 4. 
Sedangkan Regresi Persamaan 2 untuk menjawab rumusan masalah nomor 5. Hasil uji t 
pada Regresi Persamaan 1 dan 2 sebagai berikut: 
a) Pengujian terhadap koefisien variabel Kualitas Layanan (b1) Regresi Persamaan 1, 
Langkah-langkah pengujian sebagai berikut: 
1.  Menentukan hipotesis nol dan hipotesis alternatif 
            Ho : b1 = 0 (Kualitas Layanan secara parsial tidak   berpengaruh terhadap 
kepuasan pelanggan pada Percetakan Syifa Printing Pangkalpinang). 
            Ha : b1≠ 0 (Kualitas Layanan secara parsial berpengaruh terhadap  kepuasan 
pelanggan pada Percetakan Syifa Printing Pangkalpinang). 
2.  Menentukan t hitung 
 Berdasarkan tabel di atas diperoleh t hitung sebesar 3,630 
3.  Menentukan t tabel dengan menggunakan tingkat signifikansi 0,05 
Nilai t tabel dapat dilihat pada tabel statistik dengan signifikansi 0,05 dan 
derajat kebebasan (df) n-k-1 atau  96-3-1 = 92. Dengan pengujian 2 sisi hasil 
diperoleh untuk ttabel sebesar 1,986 / -1,986. 
4.  Kriteria pengujian 
- Ho diterima bila -t hitung ≥ -t tabel  atau t hitung ≤ t tabel 
- Ho ditolak bila -t hitung < -t tabel atau t hitung > t tabel 
5.  Membandingkan thitung dengan ttabel 
Nilai thitung > ttabel (3,630> 1,986), maka Ho ditolak 
 6.  Membuat kesimpulan 
Oleh karena nilai thitung > ttabel (3,630> 1,986), maka Ho ditolak, artinya bahwa 
Kualitas Layanan secara parsial berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada 
Percetakan Syifa Printing Pangkalpinang.  
Nilai t hitung positif, artinya berpengaruh positif yaitu semakin meningkat 
kualitas layanan maka akan meningkatkan kepuasan pelanggan. 
 
b) Pengujian terhadap koefisien variabel Marketing Mix (b2) Regresi 
Persamaan 1. Langkah-langkah pengujian sebagai berikut: 
1.  Menentukan hipotesis nol dan hipotesis alternatif 
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            Ho : b2 = 0 (Marketing Mix secara parsial tidak berpengaruh terhadap 
kepuasan pelanggan pada Percetakan Syifa Printing 
Pangkalpinang). 
            Ha : b1≠ 0 (Marketing Mix secara parsial berpengaruh terhadap 
kepuasan pelanggan pada Percetakan Syifa Printing 
Pangkalpinang). 
2.  Menentukan t hitung 
 Berdasarkan tabel di atas diperoleh t hitung sebesar 4,091 
3.  Menentukan t tabel dengan menggunakan tingkat signifikansi 0,05 
Nilai t tabel dapat dilihat pada tabel statistik dengan signifikansi 0,05 
dan derajat kebebasan (df) n-k-1 atau  96-3-1 = 92. Dengan pengujian 2 
sisi hasil diperoleh untuk ttabel sebesar 1,986 / -1,986. 
4.   Kriteria pengujian 
- Ho diterima bila -t hitung ≥ -t tabel  atau t hitung ≤ t tabel 
- Ho ditolak bila -t hitung < -t tabel atau t hitung > t tabel 
5.  Membandingkan thitung dengan ttabel 
Nilai t hitung > t tabel (4,091 > 1,986), maka Ho ditolak 
 7.  Membuat kesimpulan 
Oleh karena nilai t hitung > t tabel (4,091 > 1,986), maka Ho ditolak, artinya 
bahwa Marketing Mix secara parsial berpengaruh terhadap kepuasan 
pelanggan pada Percetakan Syifa Printing Pangkalpinang. 
Nilai t hitung positif, artinya berpengaruh positif yaitu semakin 
meningkat Marketing Mix maka akan meningkatkan kepuasan 
pelanggan. 
c) Pengujian terhadap koefisien variabel Promotion Mix (b3) Regresi 
Persamaan 1. Langkah-langkah pengujian sebagai berikut: 
1.  Menentukan hipotesis nol dan hipotesis alternatif 
            Ho : b3 = 0 (Promotion Mix secara parsial tidak berpengaruh terhadap 
kepuasan pelanggan pada Percetakan Syifa Printing 
Pangkalpinang). 
            Ha : b3 ≠ 0 (Promotion Mix secara parsial berpengaruh terhadap 
kepuasan pelanggan pada Percetakan Syifa Printing 
Pangkalpinang). 
2.  Menentukan t hitung 
 Berdasarkan tabel di atas diperoleh t hitung sebesar 4,394 
3.  Menentukan t tabel dengan menggunakan tingkat signifikansi 0,05 
Nilai t tabel dapat dilihat pada tabel statistik dengan signifikansi 0,05 
dan derajat kebebasan (df) n-k-1 atau  96-3-1 = 92. Dengan pengujian 2 
sisi hasil diperoleh untuk ttabel sebesar 1,986 / -1,986. 
4.   Kriteria pengujian 
- Ho diterima bila -t hitung ≥ -t tabel  atau t hitung ≤ t tabel 
- Ho ditolak bila -t hitung < -t tabel atau t hitung > t tabel 
5.  Membandingkan thitung dengan ttabel 
Nilai thitung > ttabel (4,394> 1,986), maka Ho ditolak 
7.  Membuat kesimpulan 
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Oleh karena nilai thitung > ttabel (4,394> 1,986), maka Ho ditolak, artinya 
bahwa Promotion Mix secara parsial berpengaruh terhadap kepuasan 
pelanggan pada Percetakan Syifa Printing Pangkalpinang.  
Nilai t hitung positif, artinya berpengaruh positif yaitu semakin 
meningkat Promotion Mix maka akan meningkatkan Kepuasan 
Pelanggan. 
 
d) Pengujian terhadap koefisien variabel Kepuasan  (b4) Regresi Persamaan 2. 
Langkah-langkah pengujian sebagai berikut: 
1.  Menentukan hipotesis nol dan hipotesis alternatif 
            Ho : b3 = 0 (Kepuasan Pelanggan secara parsial tidak berpengaruh 
terhadap Loyalitas pelanggan pada Percetakan Syifa Printing 
Pangkalpinang). 
            Ha : b3 ≠ 0 (Kepuasan Pelanggan secara parsial berpengaruh terhadap 
Loyalitas pelanggan pada Percetakan Syifa Printing 
Pangkalpinang). 
2.  Menentukan t hitung 
 Berdasarkan tabel di atas diperoleh t hitung sebesar 2,350 
3.  Menentukan t tabel dengan menggunakan tingkat signifikansi 0,05 
Nilai t tabel dapat dilihat pada tabel statistik dengan signifikansi 0,05 
dan derajat kebebasan (df) n-k-1 atau  96-4-1 = 91. Dengan pengujian 2 
sisi hasil diperoleh untuk ttabel sebesar 1,986 / -1,986. 
4.   Kriteria pengujian 
- Ho diterima bila -t hitung ≥ -t tabel  atau t hitung ≤ t tabel 
- Ho ditolak bila -t hitung < -t tabel atau t hitung > t tabel 
5.  Membandingkan thitung dengan ttabel 
Nilai thitung > ttabel (2,350> 1,986), maka Ho ditolak 
 
7. Membuat kesimpulan 
Oleh karena nilai thitung > ttabel (2,350> 1,986), maka Ho ditolak, artinya bahwa Kepuasan 
Pelanggan secara parsial berpengaruh terhadap Loyalitas pelanggan pada Percetakan 
Syifa Printing Pangkalpinang. Nilai t hitung positif, artinya berpengaruh positif yaitu 
semakin meningkat Kepuasan Pelanggan maka akan meningkatkan Loyalitas 
Pelanggan. 
 
4.5.3.  Uji F (uji koefisien regresi secara bersama-sama)  
Uji F digunakan untuk mengetahui apakah variabel independen secara simultan 
berpengaruh terhadap variabel dependen atau tidak.  Hasil uji F yang diperoleh setelah 
data diolah disajikan dalam tabel berikut ini: 
Tabel 4.16 
                                    Hasil Uji F pada Regresi Persamaan 1 
ANOVA
a
 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 
Regression 525.693 3 175.231 114.281 .000
b
 
Residual 141.066 92 1.533   
Total 666.759 95    
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y) 
b. Predictors: (Constant), Promotion Mix (X3), Marketing Mix (X2), Kualitas Layanan (X1) 
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 Tabel 4.17 
                                   Hasil Uji F pada Regresi Persamaan 2 
ANOVA
a
 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 
Regression 456.817 4 114.204 95.847 .000
b
 
Residual 108.428 91 1.192   
Total 565.245 95    
a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan (Z) 
b. Predictors: (Constant), Kepuasan Pelanggan (Y), Promotion Mix (X3), Marketing Mix (X2), 
Kualitas Layanan (X1) 
 
Berikut ini yang dibahas adalah untuk regresi persamaan 1, karena uji F pada regresi 
persamaan 1 digunakan untuk menjawab rumusan masalah nomor 1. Tahap-tahap untuk 
melakukan uji F sebagai berikut: 
Uji F pada Regresi Persamaan 1: 
1.  Menentukan hipotesis nol dan hipotesis alternatifnya 
 Ho : b1,b2, b3 = 0   
(Artinya Kualitas Layanan, Marketing Mix dan Promotion Mix secara bersama-sama 
tidak berpengaruh terhadap Kepuasan pelanggan pada Percetakan Syifa Printing 
Pangkalpinang). 
Ha : b1,b2, b3 ≠ 0   
(Artinya Kualitas Layanan, Marketing Mix dan Promotion Mix secara bersama-sama 
berpengaruh terhadap Kepuasan pelanggan pada Percetakan Syifa Printing 
Pangkalpinang) 
2.    Menentukan F hitung 
Berdasarkan tabel di atas diperoleh F hitung sebesar 114,281 
3.   Menentukan F tabel 
F tabel dapat dilihat pada lampiran tabel statistik, dengan menggunakan tingkat 
signifikansi 0,05, dengan df 1 (jumlah variabel – 1)  atau 4-1 = 3 dan df 2 (n-k-1) atau 
96-3-1 = 92. Hasil diperoleh untuk F tabel sebesar 2,704. 
4.   Kriteria pengujian 
- Ho diterima bila F hitung ≤ F tabel 
- Ho ditolak bila F hitung > F tabel 
5.  Membandingkan thitung dengan ttabel. 
Nilai F hitung > F tabel (114,281>2,704), maka Ho ditolak 
g.   Membuat kesimpulan 
 Karena F hitung > F tabel (114,281 > 2,704), maka Ho ditolak, artinya bahwa 
Kualitas Layanan, Marketing Mix dan Promotion Mix secara bersama-sama 
berpengaruh terhadap Kepuasan pelanggan pada Percetakan Syifa Printing 
Pangkalpinang.  
 
4.4.4.  Analisis koefisien determinasi (Adjusted R Square)  
Nilai koefisien determinasi menunjukkan seberapa besar prosentase model regresi 
mampu menjelaskan variabel dependen. Batas nilai R
2
 adalah 0 ≤  R2 ≥ 1 sehingga 
apabila R
2
 sama dengan nol (0) berarti variabel tidak bebas tidak dapat dijelaskan oleh 
variabel bebas secara serempak, sedangkan bila R
2
 sama dengan 1 berarti variabel bebas 
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dapat menjelaskan variabel tidak bebas secara serempak. Hasil analisis determinasi 
(Adjusted R
2
) yang diperoleh setelah data diolah disajikan dalam tabel berikut ini: 
Tabel 4.18 
               Hasil Analisis Koefisien Determinasi pada Regresi Persamaan 1 
Model Summary
b
 
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the 
Estimate 
1 .888
a
 .788 .782 1.23828 
a. Predictors: (Constant), Promotion Mix (X3), Marketing Mix (X2), Kualitas 
Layanan (X1) 
b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y) 
 
Tabel 4.19 
               Hasil Analisis Koefisien Determinasi pada Regresi Persamaan 2 
Model Summary
b
 
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the 
Estimate 
1 .899
a
 .808 .800 1.09157 
a. Predictors: (Constant), Kepuasan Pelanggan (Y), Promotion Mix (X3), Marketing 
Mix (X2), Kualitas Layanan (X1) 
b. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan (Z) 
 
Berdasarkan tabel 4.16 di atas diketahui nilai adjusted R
2
 sebesar 0,782 (78,2%). 
Hal ini menunjukkan bahwa variasi variabel independen yang digunakan dalam model 
(Kualitas layanan, marketing mix dan promotion mix) mampu menjelaskan sebesar 
78,2% variasi variabel kepuasan pelanggan, dan sisanya dijelaskan oleh variabel lain 
yang tidak dimasukkan dalam model penelitian ini. Sedangkan tabel 4.17 diketahui nilai 
adjusted R
2
 sebesar 0,800 (80%). Hal ini menunjukkan bahwa variasi variabel 
independen yang digunakan dalam model (Kualitas layanan, marketing mix, promotion 
mix dan kepuasan pelanggan) mampu menjelaskan sebesar 80% variasi variabel 
loyalitas pelanggan, dan sisanya dijelaskan oleh variabel lain yang tidak dimasukkan 
dalam model penelitian ini. 
4.5 Analisis jalur (Path analysis) 
Analisis jalur atau Path analysis merupakan perluasan dari analisis regresi linier 
berganda. Analisis jalur adalah penggunaan analisis regresi untuk menaksir hubungan 
kausalitas antar variabel (causal) yang telah di tetapkan sebelumnya berdasarkan teori. 
Analisis jalur akan membantu dalam melihat besarnya koefisien secara langsung dan 
tidak langsung dari variabel terikat terhadap variabel bebas, dengan memperhatikan 
besarnya koefisien. Maka bisa di bandingkan besarnya pengaruh secara langsung dan 
tidak langsung. Selanjutnya dilakukan deteksi pengaruh mediasi untuk mengetahui 
apakah variabel mediasi atau intervening itu memediasi pengaruh variabel independen 
terhadap dependen atau tidak. 
 
4.5.1. Persamaan model jalur 
Berdasarkan hasil perhitungan dengan menggunakan program SPSS diperoleh hasil 
persamaan Regresi Linier Model Jalur sebagai berikut: 
       Path Analysis Persamaan 1: 
       Y = ρ x1y.X1 + ρ x2y.X2+ ρ x3y.X3 + ε1 
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    = 0,319X1 + 0,353X2 + 0,306X3
 
       Path Analysis Persamaan 2: 
       Z = ρ x1z.X1 + ρ x2z.X2+ ρ x3z.X3 + ρ yz.Y+ ε2 
 = 0,256X1 + 0,220X2 + 0,280X3 + 0,235Y 
 
4.5.2. Pengaruh langsung, tidak langsung, dan pengaruh total 
Analisis ini untuk mengetahui besarnya koefisien pengaruh langsung, tidak langsung, 
dan pengaruh total, sehingga dapat diketahui apakah variabel mediasi memediasi 
pengaruh variabel independen terhadap dependen atau tidak. Menurut Haryono 
(2017:255), jika pengaruh langsung lebih besar daripada pengaruh tidak langsungnya, 
maka dapat disimpulkan bahwa variabel mediasi dalam penelitian ini bukan merupakan 
variabel mediasi atau intervening. Hasil analisis sebagai berikut: 
1. Pengaruh X1 terhadap Z yang dimediasi oleh Y 
Koefisien regresi pengaruh langsung X1 ke Z sebesar 0,256, koefisien regresi 
pengaruh tidak langsung X1 ke Z melalui Y yaitu 0,256 x 0,235 = 0,06016. Dan 
total pengaruh X1 ke Z yaitu 0,256 + 0,06016 = 0,31616. Dengan ini dapat 
diketahui bahwa pengaruh langsung X1 terhadap Z lebih kecil daripada pengaruh 
tidak langsung X1 terhadap Z melalui Y artinya Y memediasi pengaruh X1 
terhadap Z 
2. Pengaruh X2 terhadap Z yang dimediasi oleh Y 
Koefisien regresi pengaruh langsung X2 ke Z sebesar 0,220, koefisien regresi 
pengaruh tidak langsung X1 ke Z melalui Y yaitu 0,220 x 0,235 = 0,0517. Dan total 
pengaruh X2 ke Z yaitu 0,220 + 0,0517 = 0,2717. Dengan ini dapat diketahui 
bahwa pengaruh langsung X2 terhadap Z lebih kecil daripada pengaruh tidak 
langsung X2 terhadap Z melalui Y artinya Y memediasi pengaruh X2 terhadap Z 
3. Pengaruh X3 terhadap Z yang dimediasi oleh Y 
Koefisien regresi pengaruh langsung X3 ke Z sebesar 0,280, koefisien regresi 
pengaruh tidak langsung X3 ke Z melalui Y yaitu 0,280 x 0,235 = 0,0658. Dan total 
pengaruh X3 ke Z yaitu 0,280 + 0,06016 = 0,3458. Dengan ini dapat diketahui 
bahwa pengaruh langsung X3 terhadap Z lebih kecil daripada pengaruh tidak 
langsung X3 terhadap Z melalui Y artinya Y memediasi pengaruh X3 terhadap Z 
 
PENUTUP 
5.1.  Kesimpulan 
Dari hasil analisis data disimpulkan bahwa kualitas layanan, marketing mix dan 
promotion mix secara bersama-sama berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada 
percetakan Syifa Printing Pangkalpinang.  
Kualitas Layanan secara parsial berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada 
Percetakan Syifa Printing Pangkalpinang, Marketing Mix secara parsial berpengaruh 
terhadap kepuasan pelanggan pada Percetakan Syifa Printing Pangkalpinang, Promotion 
Mix secara parsial berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada Percetakan Syifa 
Printing Pangkalpinang, dan Kepuasan Pelanggan secara parsial berpengaruh terhadap 
Loyalitas pelanggan pada Percetakan Syifa Printing Pangkalpinang. Hal ini ditunjukkan 
oleh uji t yang didapat nilai thitung> ttabel (2,350> 1,986), sehingga Ho ditolak. Nilai t 
hitung positif, artinya berpengaruh positif yaitu semakin meningkat Kepuasan 
Pelanggan maka akan meningkatkan Loyalitas Pelanggan. 
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5.2.  Keterbatasan Penelitian 
Beberapa hal yang menjadi keterbatasan dalam penelitian ini dan perlu diperhatikan 
oleh peneliti yang akan dating, penelitian ini hanya terbatas pada jumlah responden 
sebanyak 96 orang saja, sehingga kurang akuratnya hasil penelitian jika ditujukan pada 
populasi yang lebih luas, dan penelitian ini hanya terbatas pada kualitas layanan, 
marketing mix, promotion mix dan kepuasan pelanggan saja, mengingat masih banyak 
faktor lain yang juga mempengaruhi loyalitas pelanggan. 
 
5.3. Saran 
Setelah melakukan analisis dan pengamatan terhadap semua keterbatasan yang ada 
untuk penelitian selanjutnya bisa menggunakan responden yang lebih banyak, misal 200 
responden, sehingga hasil penelitian akan lebih valid dan populasi lebih luas, dan bisa 
menggunakan variabel yang lebih banyak lagi, sehingga hasil penelitian akan lebih 
valid.  
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